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Pelayanan publik merupakan salah satu aspek penting didalam penyelenggaraan pemerintahan yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Salah satu bentuk pelayanan publik yang diberikan oleh pemerintah desa Mangakarap adalah pelayanan pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM). Pelayanan ini dituntut untuk dilaksanakan secara profesional, cepat, tepat, dan transparan yang diberikan kepada masyarakat. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tentang kualitas pelayanan pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu pada Kantor Desa Mangkarap melalui lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu: (1) bukti fisik (tangible), (2) keandalan (reliability), (3) daya tanggap (responsiveness), (4) jaminan (assurance), dan (5) empati (empathy).
 Metode penelitian yang digunakan adalah metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Informan dalam penelitian ini terdiri dari sekretaris desa, kasi pemerintahan dan pembangunan serta masyarakat sebagai pengguna layanan. Analisis data dilakukan melalui tahapan seperti pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan maka dapat ditarik kesimpulan bahwa Kualitas Pelayanan Pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu pada Kantor Desa Mangkarap Kecamatan Dusun Timur Kabupaten Barito Timur Cukup Berkualitas.
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BAB I                                                                                                                                        PENDAHULUAN
A. [bookmark: _Toc219444187][bookmark: _Toc227774845]Latar Belakang
Kualitas pelayanan publik merupakan unsur yang penting di dalam upaya mewujudkan suatu layanan yang dapat memberikan manfaat bagi masyarakat. Pelayanan yang berkualitas tidak hanya dilihat dari hasil akhir, tetapi juga dari proses pelayanan yang mampu memberikan kemudahan, kecepatan, serta kepuasan kepada masyarakat sebagai pengguna layanan.
Berdasarkan Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 pada Pasal 15 ditegaskan bahwa penyelenggara pelayanan publik memilik kewajiban untuk menetapkan standar pelayanan, didukung oleh sumber daya manusia yang kompeten, serta sarana dan prasarana yang memadai. Ketentuan tersebut, bertujuan untuk menciptakan pelayanan optimal yang sesuai dengan prinsip-prinsip penyelenggaraan pelayanan publik. 
Selain itu, Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara (KEPMENPAN) Nomor 63 Tahun 2003 juga menegaskan bahwa pelayanan publik merupakan seluruh aktivitas pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah dalam memenuhi kebutuhan masyarakat sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku. Selanjutnya, berdasarkan Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 72 Tahun 2005 tentang Desa, yang menyatakan bahwa Desa memiliki kewenangan untuk mengatur dan mengurus kepentingan masyarakat setempat. Oleh karena itu, Pemerintah Desa dituntut untuk mampu mengelola urusan pemerintahan serta dapat menyelenggarakan pelayanan publik secara mandiri, terkhususnya di bidang administrasi, sehingga masyarakat dapat memperoleh pelayanan yang mudah, cepat, serta tepat.
Namun dalam pelaksanaannya, penyelenggaraan pelayanan publik di tingkat Desa masih mengalami berbagai kendala. Pelayanan yang seharusnya dapat mencerminkan pelaksanaan administrasi pemerintahan yang tertib dan teratur sesuai dengan peraturan yang berlaku, belum terlaksana secara optimal. Salah satu bentuk pelayanan administrasi yang diselenggarakan oleh Pemerintah Desa Mangkarap, Kecamatan Dusun Timur, Kabupaten Barito Timur adalah pelayanan pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu.
Fenomena yang serupa juga terjadi di daerah lain, berdasarkan berita yang dimuat oleh Tnipolrinews.Com (pada 15 Mei 2025), yaitu pada Kantor Desa Karyabuana, Kecamatan Cigeulis, Kabupaten Pandeglang, dilaporkan kosong pada saat masyarakat ingin membuat SKTM. Pelayanan justru dilakukan di rumah Kepala Desa. Kondisi tersebut, menimbulkan ketidakpastian sekaligus membingungkan masyarakat di dalam mengakses layanan. Kondisi ini menunjukkan pentingnya optimalisasi mengenai fungsi Kantor Desa sebagai pusat pelayanan resmi yang mudah diakses serta jelas prosedurnya.
Berdasarkan hasil observasi awal yang dilakukan pada tanggal 05 November 2025 pada Kantor Desa Mangkarap, ditemukan beberapa kendala yang berkaitan dengan kualitas pelayanan dalam proses pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu, berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan. Pada dimensi bukti fisik (tangible), yaitu ditemukan keterbatasan pada sarana dan prasarana yang menunjang pelayanan, seperti belum tersedianya papan informasi yang memadai bagi masyarakat.
Pada dimensi keandalan (reliability), yaitu ditemukan ketidaksesuaian antara jam pelayanan yang telah ditetapkan dengan kondisi yang ada di lapangan. Secara aturan, jam pelayanan di Kantor Desa Mangkarap, dimulai pukul 08.00–12.00 WIB, namun kenyataannya kehadiran aparat desa tidak selalu sesuai, sehingga masyarakat harus menunggu lebih lama. Selain itu, pelayanan pembuatan surat yang seharusnya dapat diselesaikan dalam waktu maksimal 30 menit, sering mengalami keterlambatan karena menunggu penandatanganan Surat oleh Kepala Desa.
Pada dimensi daya tanggap (responsiveness), yaitu petugas dalam memberikan respon mengenai penjelasan informasi terkait waktu penyelesaian pelayanan. Masyarakat yang datang seringkali harus menunggu tanpa adanya kejelasan waktu penyelesaian pelayanan yang diberikan. Selanjutnya, pada dimensi jaminan (assurance), yaitu masih terdapat ketidakpastian terkait dengan waktu penyelesaian pelayanan, kejelasan prosedur, serta kesesuaian dengan aturan yang berlaku. Sementara itu, pada dimensi empati (empathy), perhatian dari petugas dalam memenuhi kebutuhan masyarakat terlihat masih terbatas. Hal ini terlihat dari belum tersedianya sarana bagi masyarakat untuk menyampaikan kritik, saran, maupun keluhan, serta belum dilaksanakannya evaluasi pelayanan secara rutin oleh aparat Desa Mangkarap.
Penelitian terdahulu juga menunjukkan bahwa, kualitas pelayanan publik dalam pembuatan SKTM di berbagai Desa masih menghadapi berbagai hambatan. Temuan dari Ahmad Ridha Amrullah (2024) menemukan bahwa pelayanan SKTM di Desa Kawedusan sebenarnya telah memenuhi seluruh dimensi kualitas pelayanan, namun masih perlu untuk ditingkatkan melalui pemanfaatan teknologi agar lebih efisien. Sementara itu, dari Dita Laela Nur Rachma (2023) menemukan bahwa di Balai Desa Waru, meskipun pada dimensi responsiveness dan assurance sudah berjalan dengan baik, namun pelayanan secara keseluruhan belum optimal, terutama pada dimensi tangible, reliability, dan empathy. 
Berdasarkan kedua penelitian tersebut, ditemukan bahwa permasalahan dalam pelayanan publik pada pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu, umumnya berkaitan dengan fasilitas yang kurang memadai, ketidakjelasan prosedur, rendahnya kedisiplinan aparat Desa, serta belum optimalnya pemanfaatan teknologi dalam mendukung pelayanan. Namun penelitian ini memiliki fokus yang berbeda, yaitu pada kualitas pelayanan pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu pada Kantor Desa Mangkarap Kecamatan Dusun Timur Kabupaten Barito Timur. 
Adapun permasalahan utama yang ditemukan, meliputi ketidaksesuaian waktu pelayanan, rendahnya partisipasi masyarakat di dalam memberikan masukan, kritik, dan saran kepada pemerintah Desa Mangkarap, serta belum adanya evaluasi pelayanan secara rutin oleh aparat Desa.
Dengan demikian, penelitian ini dilakukan untuk menggambarkan bagaimana kualitas pelayanan pada proses pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu pada Kantor Desa Mangkarap Kecamatan Dusun Timur Kabupaten Barito Timur. 
B. [bookmark: _Toc219444188][bookmark: _Toc227774846]Rumusan Masalah				
Bagaimana kualitas pelayanan pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu pada Kantor Desa Mangkarap, Kecamatan Dusun Timur, Kabupaten Barito Timur?
C. [bookmark: _Toc219444189][bookmark: _Toc227774847]Tujuan Penelitian
Untuk mengetahui kualitas pelayanan pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu pada Desa Mangkarap, Kecamatan Dusun Timur, Kabupaten Barito Timur.
D. [bookmark: _Toc219444190][bookmark: _Toc227774848][bookmark: _Toc219444191]Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
a. Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengembangan ilmu pengetahuan di bidang administrasi publik, khususnya terkait mengenai kualitas pelayanan publik.
b. Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya literatur mengenai penerapan teori kualitas pelayanan publik (SERVQUAL) di dalam pelayanan administrasi Desa, yaitu pada pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu.
2. [bookmark: _Toc219444192][bookmark: _Toc226581102][bookmark: _Toc226581734][bookmark: _Toc227171476][bookmark: _Toc227742458][bookmark: _Toc227774849]Manfaat Praktis
a. Penelitian ini dapat menjadi bahan masukan dan saran bagi Pemerintah Desa Mangkarap di dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik, terutama pada pelayanan pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu.
b. Penelitian ini dapat membantu memperbaiki sistem pelayanan, terutama di dalam hal ketepatan waktu dan kedisiplinan aparat Desa Mangkarap dalam melayani masyarakat.
c. Penelitian ini dapat meningkatkan kesadaran akan pentingnya pelayanan publik yang cepat, tepat, dan adil kepada masyarakat.
d. Penelitian ini juga dapat memberikan pemahaman serta gambaran kepada peneliti, mengenai kualitas pelayanan pembuatan Surat Keterangan Tidak Mampu pada Kantor Desa Mangkarap, Kecamatan Dusun Timur, Kabupaten Barito Timur.
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